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ABSTRACT 
 
 
The importance of organizational climate for innovation in improving airport 
service quality is crucial in new century’s business and tourism competition. Hence, 
this study looked into the role of organizational climate for innovation into airport 
service quality from managers and employees perspective in Senai International 
Airport, Johor, Malaysia. Questionnaire with 5-point Likert scale was distributed 
among 111 respondents consisting the airport managers and personnel. Airport 
service quality and Organizational climate for innovation were both treated as 
independent variables that consist of various dimensions and attributes. Comparison 
of the gap between importance and agreement of innovative climate was developed 
by Amabile et al. (1996) and was employed for data analysis in this research. Result 
showed that six innovative climate attributes from Organizational Encouragement, 
Supervisor Encouragement, Workgroup Support, Sufficient Resources, Challenging 
Work, Freedom, Organizational Impediments and Workload Pressure had higher 
importance for improving service quality, but did not exist in the airport, thus had to 
be fixed including recognition and award system, goal setting, trust, autonomy, and 
internal strife. Six other innovative climate attributes had higher existence than 
importance, thus were considered, including supervisor support, budgeting and 
resource dedication, over-challenging tasks, time pressure and realistic expectations. 
This study revealed the importance of certain organizational climate attribute in 
contributing to airport service quality. Moreover, it is crucial for airport top 
management to fix certain innovative climate attributes to provide subordinate with 
enough organizational innovative climate to contribute to service quality. 
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ABSTRAK 
 
 
Kepentingan iklim organisasi untuk inovasi dalam meningkatkan kualiti 
perkhidmatan lapangan terbang adalah penting dalam perniagaan alaf baru dan juga 
di dalam persaingan dalam bidang perlancongan. Oleh itu, kajian ini mengkaji 
mengenai peranan iklim organisasi untuk inovasi di dalam kualiti perkhidmatan 
lapangan terbang dari perspektif pengurus dan juga pekerja di Lapangan Terbang 
Antarabangsa Senai, Johor, Malaysia. Borang soal selidik telah diedarkan di 
kalangan 111 responden yang terdiri daripada pengurus lapangan terbang dan juga 
kakitangan. Selain itu, Kualiti Perkhidmatan Lapangan Terbang dan Iklim 
Organisasi untuk Inovasi dianggap sebagai pembolehubah bebas yang terdiri 
daripada pelbagai dimensi dan elemen. Perbandingan jurang antara kepentingan dan 
perjanjian iklim inovatif telah diperkenalkan oleh Amabile et al. (1996) dan telah 
digunakan untuk analisis dalam kajian ini. Keputusan menunjukkan bahawa enam 
iklim inovatif elemen iaitu Galakan Organisasi, Galakan Penyelia, Sokongan 
Kumpulan Kerja, Sumber yang Mencukupi, Kerja yang Mencabar, Kebebasan, 
Halangan Organisasi dan Tekanan Beban Kerja mempunyai kepentingan yang lebih 
tinggi untuk meningkatkan kualiti perkhidmatan tetapi ia tidak wujud di lapangan 
terbang. Dengan itu, ini perlu dibaiki dengan memasukkan pengiktirafan dan sistem  
anugerah, penetapan matlamat, kepercayaan, autonomi dan juga persengketaan 
dalaman. Selain itu, enam dimensi iklim inovatif yang lain mempunyai kewujudan 
yang lebih tinggi daripada kepentingannya, dengan itu sokongan penyelia, 
belanjawan dan penggunaan sumber, tugas yang lebih mencabar, tekanan masa dan 
harapan yang realistik perlu dipertimbangkan. Kajian ini mendedahkan kepentingan 
tertentu sifat iklim organisasi dalam penyumbangan terhadap kualiti perkhidmatan 
lapangan terbang. Selain itu, penting bagi pengurusan atasan lapangan terbang untuk 
menetapkan dimensi iklim inovatif tertentu supaya pekerja bawahan mempunyai 
sikap inovatif yang mencukupi dalam iklim organisasi. Hal ini supaya mereka dapat 
menyumbang kepada kualiti perkhidmatan. 
